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Señores miembros del Jurado,
Presento a ustedes mi tesis titulada “La calidad del servicio de la Dirección de
Economía y Finanzas PNP y la satisfacción del usuario de la Dirección de
Inteligencia PNP, 2016”, cuyo objetivo fue: Determinar la relación que existe entre
la calidad del servicio de la Dirección de Economía y Finanzas PNP y la
satisfacción del usuario de la Dirección de Inteligencia PNP, 2016, en cumplimiento
del Reglamento de grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, para obtener
el Grado Académico de Magíster.
La presente investigación está estructurada en siete capítulos y un apéndice:
El capítulo uno: Introducción, contiene los antecedentes, la fundamentación
científica, técnica o humanística, el problema, los objetivos y la hipótesis. El
segundo capítulo: Marco metodológico, contiene las variables, la metodología
empleada, y aspectos éticos. El tercer capítulo: Resultados se presentan resultados
obtenidos. El cuarto capítulo: Discusión, se formula la discusión de los resultados.
En el quinto capítulo, se presentan las conclusiones. En el sexto capítulo se
formulan las recomendaciones. En el séptimo capítulo, se presentan las
referencias, donde se detallan las fuentes de información empleadas para la
presente investigación.
Por la cual, espero cumplir con los requisitos de aprobación establecidos en
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RESUMEN
La presente investigación titulada: “La calidad del servicio de la Dirección de
Economía y Finanzas PNP y la satisfacción del usuario de la Dirección de
Inteligencia PNP, 2016”, tuvo como objetivo general: Determinar la relación que
existe entre la calidad del servicio de la Dirección de Economía y Finanzas PNP y
la satisfacción del usuario de la Dirección de Inteligencia PNP, 2016. El tipo de
investigación según su finalidad fue sustantiva, de nivel correlacional, de enfoque
cuantitativo, de alcance transversal y diseño no experimental. La población estuvo
formada por el total de efectivos policiales de la Dirección de Inteligencia PNP, con
sede en la ciudad de Lima, la misma que está compuesta por 965 personas, la
muestra por 275 y el muestreo fue de tipo probabilístico. La técnica empleada para
recolectar información fue la encuesta y los instrumentos de recolección de datos
fueron los cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de
expertos y determinado su confiabilidad a través del estadístico Alfa de Cronbach.
Se llegó a la siguiente conclusión general: La variable calidad de servicio y sus
dimensiones tienen una correlación significativa y positiva considerable con la
variable satisfacción del usuario.




This research entitled: "The quality of service of the Department of Economy and
Finance PNP and user satisfaction of the Directorate of PNP Intelligence, 2016,"
had as its overall objective: To determine the relationship between the quality of
service Directorate of Economics and Finance PNP and user satisfaction of the PNP
Intelligence Directorate, 2016. The research according to their purpose was
substantive, correlational level, quantitative approach, cross-scope and non-
experimental design. The population consisted of the total police PNP Directorate
of Intelligence, based in the city of Lima, the same is composed of 965 people, 275
sample and sampling was probabilistic. The technique used to collect information
was the survey and data collection instruments were the questionnaires were duly
validated through expert judgment and determined their reliability through
Cronbach's alpha statistic. It came to the following general conclusion: The variable
quality of service and its dimensions have a highly significant positive relationship
with the variable user satisfaction, which implies that the satisfaction you get the
user's address PNP Intelligence is related to the quality of service provided by the
Department of Economy and Finance PNP, in various aspects (dimensions) it
contains.
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